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Resumen
Este artículo tiene como objetivo explorar el pensamiento vigente sobre el 
estudio de la calidad del servicio, a la luz de cinco variables. Se siguió la 
metodología de revisión sistemática de literatura en ingeniería (RSLI), con las 
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sión). Según el análisis de representatividad del espacio literario relevante 
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Introducción
Este artículo tiene como objetivo posibilitar una mejor 
comprensión del pensamiento vigente sobre el estudio 
de la calidad del servicio, a la luz de cinco variables, 
ȱȱ ȱÇȱ ǯȱȱȱ ȱ £ȱ¢ȱ
caracteriza un espacio literario relevante (ELR) sobre el 
tema, recurriendo a la metodología de revisión sistemáti-
ca de literatura en ingenieríaȱǻǼȱǻ·£ǰȱŘŖŗŘǼǰȱȱęȱȱ
ȱ ȱȱ ȱ ǰȱęȱ
ȱȱęàȱȱȱȱ¢ȱę-
ȱȱȱȱȱȱȱàǯȱȱ
esa vía, la pregunta que guía el presente el trabajo es la 
siguiente: ¿qué características ha presentado la evalua-
àȱȱ ȱǰȱ ȱȱ ǰȱ ȱŘŖŖŜȱ¢ȱŘŖŗŗǰȱ ȱ
términos de: países de realización de los estudios, mé-
ȱ ȱ ¤ǰȱ Çȱ ȱ ęȱ ȱ ȱ -
ǰȱàȱȱ¢ȱÇȱǵȱ
ȱȱȱȱàȱȱǻȱǼǰȱ
este trabajo, como podrá verse en el siguiente apartado, 
ȱ·ȱǰȱȱ¢ȱȱȱ
escrutinio, que eliminan posibles sesgos de inclusión/
¡àȱȱȱȱȱǰȱ-
naciones o modelos mentales del “experto”; asimismo, 
se mitigan imprecisiones idiosincrásicas del revisor res-
ȱȱȱàȱȱȱȱàȱ
ǰȱȱȱȱȱȱȱ¢ȱȱȱȱ
procesamiento, en casos bajo meta-análisis, de la evi-
ȱǰȱ ȱȱ ȱȱȱ ·ȱ¢ȱ
¡Çȱȱȱȱǯȱȱ-
£ȱȱȱȱȱàȱȱ¢ȱȱ
¤ȱ·ȱ·£ȱǻŘŖŗŘǰȱǯȱ¡Ǽǯ
La exploración del pensamiento vigente sobre el 
tema, a la luz de las cinco variables descritas, presenta 
implicaciones prácticas para inspirar trabajos venideros 
sobre la evaluación de la calidad del servicio, tanto a 
nivel de pregrado como posgrado e incluso para el me-
dio empresarial. La caracterización al nivel de los paí-
ȱȱ£àȱȱȱȱȱàȱȱȱęȱ
ȱȱȱȱ¢ȱȱ-
£ȱ¢ȱȱȱȱȱàȱȱȱǲȱ
ȱȱ·ȱȱ¤ǰȱ Çȱȱęȱȱ
àǰȱȱ£àȱȱȱȱȱǰȱ
ȱȱȱȱȱȱȱ¢ǰȱÇȱȱ
la enseñanza-aprendizaje sobre la evaluación de la cali-
ȱȱǲȱȱÇȱȱȱȱȱȱ
estudios de revisión, puesto que retratan vacíos en el 
ȱÇęȱ¢ǰȱȱȱǰȱȱȱ
avance en el tema.
Materiales y métodos
ȱȱȱȱȱȱǱȱęǰȱ-
ǰȱ£ȱ¢ȱǲȱȱøȱ-
ȱ ȱ ȱ ȱ ȱ àȱ ¢ȱ £àȱ ȱ
manuscrito. A continuación se exponen los procedi-
mientos seguidos:
Mapa de delimitación del espacio literario y controles de 
calidad: ȱ·ȱȱøȱȱȃservice quality”, te-
niendo como primer criterio de control de calidad el que 
los estudios pertenecieran a revistas indizadas en SciVer-
ȱǰȱȱ¢ȱȱȱȱȱøȱ¢ȱȱ
ȱȱȱȱ¡ȱ¢ȱȱȱȱ-
ȱȱȱǰȱøȱȱ¡ȱȱ-
ȱ ȱ àȱ ȱ ȱ ȱ ǻȱ
ȱȱǰȱŘŖŗřǲȱ¢ǰȱŘŖŗřǲȱȱ
ȱ ¤£ȱ ȱ ȱ ȱ Çǲȱ
ŘŖŗřǼǰȱÇȱȱ·ȱȱǰȱȱǱȱ
Abstract
This paper aims to explore the current thinking about service quality study, includ-
ȱęȱǯȱȱȱȱ¢ȱȱ¢ȱȱ ȱȱ-
ȱǻǼȱǻǱȱ¢ǰȱǰȱȱȱǼǯȱȱ
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ȱȱśŖȱ ȱǰȱ ȱȱŚǯŘƖȱȱȱȱǻŗǰŖŗşȱǼȱ
ȱȱŚŚǯŝƖȱȱȱȱȱȱȱǯȱȱȱȱ¢ȱ
 ȱ ȱ ȱȱ ȱ ȱȱȱ ȱȱȱȱǲȱ ȱ
ȱȱȱȱȱȱ¢ȱ¡ȱ ȱȱȱȱȱŖǯŞŝǰȱȱ
ȱȱȱȱȱȱȱǻŖǯŝǼǯȱȱȱȱ¢-
ȱȱȱȱȱȱȦǱȱ¢ǰȱǰȱ
ȱǰȱȱȱǯȱȱęȱ¡ȱȱȱȱ-
ǰȱ ȱȱȱȱȱ¡ȱȱȱȱȱȱȱ¡ȱȱȱ
ȱ ȱȦǯ
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ŘŖŗŘǼǯȱ ȱ ¤ȱ ȱ ȱ àȱ ȱ ȱ ȱ
ȱȱȱȱ¡ȱȱȱęȱŗǯ
El control de calidad, aparte de excluir los estudios 
que no cumplieron con el mapa de delimitación del es-
pacio literario directamente bajo el algoritmo en Sco-
ǰȱ·ȱàȱȱęàȱȱȱȱ
ȱ ȱȱ ǰȱ øȱ ȱ ·£ȱ
ǻŘŖŗŘǼȱ¢ȱ·£ȱ¢ȱȱǻŘŖŗřǼǯȱȱȱȱȱ
ęàȱȱȱȱȱȱȱ-
bajos primarios, descartando cualquier estudio de revi-
sión que posiblemente no se hubiera excluido en el 
ęȱȱȱȱøǯȱȱȱȱȱ
debe a que cada estudio trate la calidad del servicio 
desde lo actitudinal del usuario (indicadores blandos), 
¢ȱȱȱ ȱ ȱȱ ǻ¢ȱ ȱ ), propio de 
¤ȱǰȱȱȱȱȱȱȱ-
dad en la transmisión de datos (indicadores duros). 
ȱȱàȱȱȱȱȱȱ-
ȱȱȱÛȱȱȱȱęȱ
ȱŘśŝȱǰȱȱȱȱȱȱǱȱ
ȱ ǻàǼǱȱ ŗǯŗŘşȱ ǰȱ şśƖȱ ȱ ę£ǰȱ
ȱ¤¡ȱȱȱŖǯŖśǰȱ¢ȱȱȱŖǯŜŞȱǻ-
ción de documentos donde “service quality” es tratado 
desde la perspectiva de las actitudes de los usuarios 
ǽȱ ȱ ·Ǿȱ ¢ȱ ȱ ¤ǰȱ ȱ ȱ ȱ
ȱàǼǯȱȱøȱ¤ȱȱȱȱ
base en el número de documentos en la población que 
pertenecen al área de ciencias de la computación, por 
ȱÇȱȱȱȱȱǻřśşȱǼǯ
ȱęàȱȱȱŘśŝȱȱǻÇȱ¢ȱ-
ǼȱàȱȱȱǱȱȱȱȱȱȱŜŖȱ
ȱȱȱȱ¢ȱøȱȱȱ
¢ȱęàȱȱȱȱǯȱȱȱŘśŝȱ
ȱęȱŘśȱȱȱȱȱȱ
ȱàȱǻŜȱȱȱȱȱȱǼǰȱȱȱ
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ȱȱȱşŖǯřƖȱȱȱàȱȱȱ¢ȱ
ęȱȱ ȱ àȱȱȱȱ-
àȱ ǻęȱŗǼȱ ȱǰȱ ȱ ȱ ȱ ȱȱ
ęàǱȱŗǰŖŗşȱǯ
ȱ ȱ ȱ¢ȱ ȱ Ǳ para 
elegir el ELR entre la población de documentos que su-
ȱ ȱ ȱȱ ȱ ǻŗǰŖŗşǼǰȱ ¢ȱ ȱ
·£ȱ¢ȱ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àȱ ȱ ȱ ȃȬȄȱ ¢ȱ ȱ ȃȬȄȱ
ǻ·£ǰȱŘŖŗŘǼǯȱȱȱȱ¢ȱȱȱøȱȱ
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Fruto del análisis de representatividad del ELR se 
àȱ ȱ ȱ ȱ śŖǰȱ ȱ ȱ ¢àȱ ŚǯşƖȱ
ǻǲȱȃȄǼȱȱȱàȱȱȱ-
ȱǻŗǰŖŗşǼȱ¢ȱàȱȱŚŚǯŝƖȱǻǱȱȃȃǼȱȱȱ
totalidad de citas dadas al tema bajo los criterios de 
øȱ ¢ȱ ȱ ȱ ȱ ǻřǰŖśşǼǯȱ ȱ
ȱȱ¡ǰȱȱ ȱ ȱŗǰȱȱȱȱ¡-
àǰȱȱȱ ȱŗŖȱȱȱȱȱ
ǻȱśŖǼȱ£ǯ
ȱȱȱȱȱśŖȱȱàȱ ȱǻŘŖŖŝǼȱȱŗřȱ
citas para un artículo publicado en ȱȱ
 ȱȱŘŖŖŝǯȱȱȱȱȱȱǻȱśŖǼȱ-
de solicitarse por correo al autor de correspondencia.
àȱ¢ȱ£àȱȱǱ ȱ¢àȱ¢ȱ-
£àȱ ȱ ȱȱ ȱ ȱȱǰȱ ȱęȱȱ
¡ȱȱàȱȱȱȱȱȱ-
racterización, ejecutando luego el control de calidad 
ȱ Ǳȱ àǰȱ Ěǰȱ ȱ Ȧ
progresión temática, lenguaje incomprensible, entre 
ȱ ǻ·£ǰȱ ŘŖŗŘǰȱ ǯśŗȬśřǼǯȱ ȱ ȱ ȱ ȱ
hallazgos narrativos en categorías de respuesta cerra-
das, que permitieran generar tabulaciones o conteos 
¢ȱ ȱ ȱ àȱ ȱ ȱ ȱ ȱ 
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Figura 2. pCAT según el tamaño del top y el modelo que 
los relaciona
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Tabla 1. Diez primeras posiciones 
del ELR (top 50) sobre el estudio 
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2006 y 2011 (Pérez y Muñoz, 
2012)
à Estudio Ç Revista Citas
ŗ
ȱ¢ȱ
ȱǻŘŖŖŜǼ ȱȱ¢ȱȱȬ
ȱ
ȱȱ
Research ŗŗŞ
Ř
ȱet al.  
ǻŘŖŖŜǼ
ǱȱȱȱȬȱ
ȱȱȱȱ¢ȱȱ
online shopping
ȱȱ
ȱ
Research ȱȱŞŚ
ř
Cristobal et al. 
ǻŘŖŖŝǼ
ȱȬȱ¢ȱǻǼǱȱ
ȱȱȱěȱȱ
ȱȱȱ ȱȱ¢¢
ȱ
Service 
¢ ȱȱŚŞ
4
 ȱet 
ǯȱǻŘŖŖŜǼ
ȱ¢ǰȱȱǰȱȱ
ȱȱȱȱȱ¢
ȱȱ
Services 

 
ȱȱŚŝ
ś ȱǻŘŖŖŜǼ
ȱȱ¢ȱȱȱȱ
¢Ǳȱȱ¢ȱȱȱȱȱȱ
¢
ǯȱȱ
ȱ
¢ȱ
 ȱȱŚŖ
Ŝ
ȱet al. 
ǻŘŖŖŝǼ
 ȱȱȱȱȱȱ
¢ȱȱ
International 
ȱȱ

¢ȱ

  
ȱȱřŜ
Ŝ 
ȱ¢ȱȱǻŘŖŖŝǼ
ȱȱȱȱȬȱȱ
¢ȱ
ȱ
 ȱȱřŜ
Ŝ
ȱet al. 
ǻŘŖŖŝǼ
ȱȱȱȱȱȱ
¢Ǳȱȱȱȱ
ȱȱȱȱ
ȱ
ȱȱ
Research ȱȱřŜ
ş
González ȱǯ 
ǻŘŖŖŝǼ
Assessing tourist behavioral intentions 
ȱȱȱ¢ȱȱ
ȱ
ȱȱ
ȱ
Research ȱȱřś
ŗŖ

ȱet al. 
ǻŘŖŖŞǼȱ
ȱȱ¢ȱȱ
ȱȱȱȱȱȱ
 
ȱ

ȱȱřŚ
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Tabla 3. Extracto de las hipótesis planteadas por Collier y 
Bienstock (2006)
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Lo mismo se hizo para las variables: métodos de 
¤ȱȱàȱǲȱȱȱȱřȱȱȱ
un extracto de las evidencias para esta última.
ȱȱȱȱàȱȱȱȱȱřȱ¢ȱȱ
las demás elaboradas para este propósito (hipótesis), se 
desarrollaron diagramas que relacionaran los construc-
tos o variables, bien se tratara de una relación causa-
ȱǻȱȱĚȱȱȱȱàǼȱȱ
ȱàȱǻĚȱǼǯȱȱȱȱ
ȱȱȱȱàȱȱȱȱà-
tesis comúnmente aceptadas a partir de una muestra de 
śŚƖȱȱȱȱȱȱȱśŖǰȱȱȱàȱȱȱ
trabajos pertenecientes a las cuatro tipologías de servi-
cio más abordadas en el ELR: e-service, hotelería, avia-
àȱ ¢ȱ ȱ ǻ·£ȱ ¢ȱ Û£ǰȱ ŘŖŗŘǼǯȱ ȱ ȱ
·ȱ ȱ àȱ ȱ ȱ ȱ Çȱ ǰȱ
resaltando que los estudios de la tipología aviación no 
precisó ninguno. A partir de esa muestra, se extrajeron 
categorías comunes que sintetizaran la redacción narra-
ȱȱȱǯȱȱȱȱȱȱȱȱ
hallazgos obtenidos se les realizó control de calidad 
para ajustar posibles errores en tabulación, coherencia 
ȱȱàȱȱ¢ȱàȱȱȱ-
gorías de respuesta.
Resultados
Çȱȱ£àȱȱȱǱ en cuanto a la caracteri-
zación del lugar de realización de los estudios del ELR, 
en la tabla 4 se plasman los resultados. China encabeza la 
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Tabla 4.  Países de origen de los servicios
Çȱȱ
realización
Frec. 
Absoluta
Frec. Abs. 
Acumulada
Frec.
Relativa
Frec. Rel. 
Acum.
China ŗŖ ŗŖ ŘŖƖ ŘŖƖ
España ŝ ŗŝ ŗŚƖ řŚƖ
USA ŝ ŘŚ ŗŚƖ ŚŞƖ
Australia Ŝ řŖ ŗŘƖ ŜŖƖ
Reino Unido 4 řŚ ŞƖ ŜŞƖ
Varios 
(multinacional) 4 řŞ ŞƖ ŝŜƖ
Alemania ř Śŗ ŜƖ ŞŘƖ
Grecia Ř Śř ŚƖ ŞŜƖ
Corea Ř Śś ŚƖ şŖƖ
 Ř Śŝ ŚƖ şŚƖ
Escocia ŗ ŚŞ ŘƖ şŜƖ
República de 
 ŗ Śş ŘƖ şŞƖ
Ç ŗ śŖ ŘƖ ŗŖŖƖ
ȱȱȱŝśƖȱȱȱȱȱȱÇȱ-
ȱȱŖǯŞŘȱǻȱǼǯȱȱȱȱȱ
ȱȱȱȱǰȱ¤ȱȱ-
ȱ ȱ Çǰȱ ȱ ¢ȱ ȱ ȱ ȱ ȱ
ȱȱȱŖǯşŖǯ
ȱȱÇȱȱęȱǰȱȱȱ
ȱȱȱȱȱŖǯŞřǰȱȱÇȱ¢ȱ¤¡ȱ
ȱŖǯśŜȱ¢ȱŖǯşŜǰȱǯȱȱȱǰȱȱŝśƖȱ
ȱȱȱȱȱÇȱȱŖǯŝŜȱǻȱŜǼǯ
Hipótesis aceptadasǱȱȱ ȱęȱřȱȱŜȱȱ-
dan las relaciones entre los elementos para los cuales 
ȱȱȱȱàȱǰȱøȱ
los tipos de servicios abordados. Los esquemas ex-
puestos contienen un conjunto de pares de elementos 
ȱ ȱ ȱ ȱ Ěǯȱ ȱ ȱ ȱ
apuntan hacia dos elementos que integran una pareja 
ǰȱ ȱ ȱ ȱ ȱ àȱ ȱ
hipótesis correlacionales (directas o inversas). Otras 
Ěȱȱȱȱȱàǰȱęȱ
relaciones causa oȱǯ
ÇȱǱȱȱȱȱŝǰȱȱȱȱǰȱ
ȱȱȱÇȱȱȱȱȱȱ
los estudios de la tipología e-serviceǯȱȱȱ
ȱȱȱȱȱ ȱȱ-
Çȱǰȱȱȱ¤ȱȱȱ¢ȱ-
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ȱȱȱÇȱȱȱȱȱȱ
de acuerdo entre jueces.
ȱ ȱ ǰȱ Řşȱ ȱÇǰȱ ȱȱ
ȱȱŘȱÇȦȱǻǯȱȱŗǼǯȱȱ-
ȱŚşȱȱ¡Çȱȱȱȱǻe-service, 
Çȱ ¢ȱ ǲȱ àȱ ȱ àǼǯȱ ȱ¢Çȱ
ǻŜřƖǼȱ ȱ àȱ ȱ ȱ ȱ ȱ ȱ ȱ
ȱ¡ȱ¢ȱ£ȱȱȱȱ-
res o variables (entre los elementos tratados o adicio-
ȱǼǯȱȱȱȱŞȱȱȱȱȱ
según cada categoría propuesta.
ȱàȱȱȱȱÇȱȱ-
Çǰȱøȱȱȱȱȱǰȱȱȱȱ
ȱȱşǯȱàȱȱȱȱȱȱàȱȱ-
ÇǰȱȱȱȱÇȱȱ¢ȱ-
àȱȱȱȱȱǻȱŞǼǯ
Tabla 5. Estadísticas descriptivas para los coeficientes Alpha Cronbah
 
Servicio
Constructos con 
Alpha*
 

 
à
 
Ç
 
¤¡
ȱ
cuartil
 
cuartil
Aviación ŗŖ ŖǯŞş ŖǯŖŚş ŖǯŞŗ Ŗǯşś ŖǯŞŜ ŖǯşŚ
 ŗŘ ŖǯŞş ŖǯŖşř ŖǯŜŞ Ŗǯşŝ ŖǯŞŜ ŖǯşŜ
Call Center ŗř ŖǯŞś ŖǯŖřŞ ŖǯŞ ŖǯşŚ ŖǯŞř ŖǯŞŞ
E-service śŖ ŖǯŞŝ ŖǯŖśŝ ŖǯŝŘ Ŗǯşś ŖǯŞř Ŗǯşŗ
Educación ŗŗ ŖǯŞś ŖǯŖřř ŖǯŞŗ ŖǯşŘ ŖǯŞř ŖǯŞŞ
Esquí Ŝ ŖǯŞŝ ŖǯŖŝŘ Ŗǯŝŝ Ŗǯşś ŖǯŞ Ŗǯşř

Ç řŖ ŖǯŞř ŖǯŖŝŚ ŖǯŜś ŖǯşŜ ŖǯŝŞ ŖǯŞş
Logística ř ŖǯŞ ŖǯŖśŗ ŖǯŝŚ ŖǯŞŚ ŖǯŝŚ ŖǯŞŚ
 ř Ŗǯŝş ŖǯŖŜ Ŗǯŝř ŖǯŞś Ŗǯŝř ŖǯŞś
Odontología Ŝ ŖǯşŞ ŖǯŖŖş Ŗǯşŝ Ŗǯşş Ŗǯşŝ Ŗǯşş
Restaurante 4 ŖǯŝŞ ŖǯŖřş ŖǯŝŚ ŖǯŞŘ Ŗǯŝś ŖǯŞŘ
Salud řŖ Ŗǯşř ŖǯŖřŝ ŖǯŞŘ ŖǯşŞ ŖǯşŘ ŖǯşŜ
Seguros ś Ŗǯşŗ ŖǯŖŘş ŖǯŞŝ ŖǯşŚ Ŗǯş Ŗǯşř
Spa Ř ŖǯŞŝ Ŗ ŖǯŞŝ ŖǯŞŝ ŖǯŞŝ ŖǯŞŝ
Ç Ŝ Ŗǯŝŝ ŖǯŖśŜ ŖǯŜş ŖǯŞŜ ŖǯŝŚ ŖǯŝŞ
Global ŗşŗ ŖǯŞŝ ŖǯŖŝŗ ŖǯŜś Ŗǯşş ŖǯŞŘ Ŗǯşř
 *Se refiere a la cantidad de constructos de los tipos de servicios en cuestión, que arrojaron información precisa sobre el Alpha 
Cronbach. No debe confundirse con cantidad de estudios, ya que por ejemplo, un mismo estudio puede arrojar información para 
varios constructos (véase tabla 2).
Tabla 6. Estadísticas descriptivas para índices de fiabilidad compuesta
Servicio Frecuencia  à Ç ¤¡ ȱ ȱ
Aviación 4 ŖǯŞŝ ŖǯŖŝř ŖǯŝŜ Ŗǯşř ŖǯŞŘ Ŗǯşŗ
 ŝ ŖǯŞŖ Ŗǯŗśŝ ŖǯśŜ ŖǯşŜ ŖǯŜś ŖǯşŚ
 ŝ ŖǯşŖ ŖǯŖŚŖ ŖǯŞŚ ŖǯşŜ ŖǯŞŝ Ŗǯşř
Call center ř ŖǯŞŘ ŖǯŖŜŜ ŖǯŝŜ ŖǯŞş ŖǯŝŜ ŖǯŞş
E-service ŘŚ ŖǯŞř ŖǯŖŞŚ ŖǯŝŖ ŖǯşŚ Ŗǯŝř ŖǯşŖ

Ç ŗŚ ŖǯŞŗ ŖǯŖŞŗ ŖǯŜř ŖǯşŘ Ŗǯŝş ŖǯŞŜ
Logística 4 ŖǯŞŗ ŖǯŖŖŜ ŖǯŞŖ ŖǯŞŗ ŖǯŞŖ ŖǯŞŗ
Global Ŝř ŖǯŞř ŖǯŖŞŞ ŖǯśŜ ŖǯşŜ ŖǯŝŜ ŖǯşŖ
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Sensibilidad Conocimiento
Recuperación
Calidad 
del 
servicio
Valor 
percibido
Tangibles
Hotelería
Accesibilidad
Flexibilidad
Intensiones 
conductuales
Imagen corporativa
Satisfacción
g
h
g
h
g
gg
g
h
h
h
h
h
h
Causa Efecto Correlación
Figura 3. Esquema 
relacional de 
hipótesis aceptadas 
en estudios sobre 
hotelería,  
g) Olorunniwo HWDO. 
(2006), h) Hu HWDO. 
(2009)
Satisfacción
Proceso
Desenlace
Recuperación
Calidad del 
e-service
Valor percibido
Desconfirmación
Beneficios netos
Funcionalidad 
de apoyo
Utilidad
a
a
a
e
Intenciones 
conductuales
Disposición a pagar 
más
Continuidad de uso
Compras 
cruzadas
Lealtad
Interacción 
continuada
Confianza
Eficiencia
Protección de la 
privacidad
Contacto
sensibilidad
Cumplimiento
Confiabilidad
Velocidad
Disfrute
Control
Riesgo 
percibido
a
b
b
c, d
f
a
a
c
b, e, f
b, e
b
b
b
e
f
b
e
b
b b
e
b
b
b
d
d
d
d
d
d
d
e
e
e
e
e
f
f
f
f
f
e-service:
Causa Efecto Correlación
Figura 4. Esquema relacional de hipótesis aceptadas en estudios sobre HVHUYLFH, a) Collier y Bienstock (2006), b) Fassnacht  
y Köse (2007), c) Cristobal HWDO. (2007), d) Yen y Lu (2008), e) Shamdasani HWDO. (2008), f) Cenfetelli HWDO. (2008)
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Bancos
Calidad 
técnica del 
servicio
Calidad 
funcional 
del servicio
Educación
Satisfacción 
del cliente Tangibles
Proceso
Confianza
Satisfacción 
del personal
Administración 
del sistema
Calidad del 
servicio Valor 
percibido
Intenciones 
conductuales
k
l l
k
k
l
l
m
m
m
m
m
m m
m
Causa Efecto Correlación
Aviación
Expectativa 
del servicio
Valor 
percibidoDesempeño
Satisfacción
Precio
Imagen de 
la aerolínea
Calidad del 
servicio
Intenciones 
conductuales
i
j
i
i, j
i, j
i, j
j
j
j
j
j
j
Causa Efecto Correlación
Figura 5. Esquema relacional de 
hipótesis aceptadas en estudios 
sobre bancos, k) Eisingerich y Bell 
(2008), l) Maddern HWDO. (2007),  
m) Yap y Sweeney (2007)
Figura 6. Esquema relacional de 
hipótesis aceptadas en estudios 
sobre aviación, i) Chen (2008), j) 
Park HWDO. (2006)
Discusión
ȱȱȱ¤ęȱ¡ȱȱtop, China 
se erige como el país en el que más se han realizado es-
tudios sobre la calidad del servicio, con participación 
ȱŗŖȱȱǻŘŖƖȱȱǰȱȱȱȱŚǼǯȱȱ-
terés evidente en la investigación de la calidad del ser-
ȱȱȱÇȱ¤ȱÇȱȱĚȱȱȱ
crecimiento económico acelerado del que ha gozado 
ȱȱøȱÛȱ¢ȱȱȱȱàȱȱ
àȱ¢ȱȱǰȱȱǰȱȱŘŖŗŘȱ-
£àȱ ȱ ȱ ǻȱ ȱ ȱ ¢ǰȱ ȱ ȱ
ȱŝŚƖȱȱȱȱǼȱǻȱǰȱ
ŘŖŗřǼǯȱȱȱǰȱȱȱȱȱȱ-
ȱȱÇȱ¢ǰȱȱǰȱȱȱȱȱ-
ȱ ȱ ¢ȱ ¡ǰȱ ȱ £ȱ ȱ ȱ
competir con vehemencia entre sí, producto de la eleva-
da competencia en el mercado, haciendo del tema de la 
calidad del servicio una necesidad imperante para la 
investigación aplicada. En segunda instancia aparecen 
Ûȱ ¢ȱ ȱȱ ȱ ȱ -
¢ȱȱàȱȱȱȱȱǰȱȱ
ȱàȱȱŝȱȱ ȱȱ ǻŗŚƖǼȱȱ
uno. En cuarto lugar se encuentra Australia con partici-
àȱȱŜȱȱǻŗŘƖȱȱǼǯ
ȱàȱȱȱÇȱȱęǰȱȱę-
te Alpha Cronbach mostró ser más utilizado que el de 
ęȱǲȱȱÇȱȱȱȱřŞȱȱȱ
ȱ àȱ ȱ ȱ ǰȱ ȱ
ŗŗƖȱàȱȱ¡ȱȱȱęȱǰȱȱ
ȱȱŜŞƖȱàȱȱȱȱ¢ȱȱŘŗƖȱ-
tante recurrió a ambos indicadores. Sumado a lo ante-
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Estudio Categoría ę
ȱ¢ȱȱ
ǻŘŖŖŜǼ
Ampliar el alcance hacia otros 
contextos ȱ£ǰȱȱ¢ȱ¡ȱ
ȱȱȱȱ
variables
àȱ¢ȱȱȱǰȱàȱȱ
¢ȱàȱȱȱȱ

ȱ¢ȱȱǻŘŖŖŝǼ
£ȱȱ
particularidades de contextos 
Çę
Contenido de las dimensiones de calidad dependiendo de los 
ȱÇęȱȱȱ¢ȱȱȱȱȱ
ȱȱȱȱ 
Estudios longitudinales Comparar las dimensiones de calidad por medio de estudios ȱȱȱȱ 
ȱ¢ȱãȱ
ǻŘŖŖŝǼ
Adicionar complejidad a la 
medición
ȱÇȱȱȱǲȱȱȱ
(interacciones)
ȱ¢ȱȱǻŘŖŖŜǼ ȱȱȱà ȱȱȱȱȱàȱȱȱ
Tabla 7. Extracto de los desafíos futuros explícitos en los estudios del ELR para la tipología e-service
Tabla 8. Frecuencias para las categorías de desafíos futuros
ÇȱȱÇ Frec. Absoluta Frec. Abs. Acum Frec. Relativa Frec. Rel. Acumulada
Ampliar el alcance hacia otros contextos ŗŜ ŗŜ řŘǯŜśƖ řŘǯŜśƖ
ȱȱȱȱ ŗś řŗ řŖǯŜŗƖ ŜřǯŘŝƖ
Adicionar complejidad a la medición ś řŜ ŗŖǯŘƖ ŝřǯŚŝƖ
ȱȱȱà ś Śŗ ŗŖǯŘƖ ŞřǯŜŝƖ
£ȱȱȱȱ¡ȱ
Çę 4 Śś ŞǯŗŜƖ şŗǯŞŚƖ
Estudios longitudinales 4 Śş ŞǯŗŜƖ ŗŖŖƖ
Tabla 9. Tabulación cruzada entre categorías de desafíos y tipología de servicios
 
 
 
Ç
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ȱę

4 4 Ŗ Ŗ Ř ŗ ŗŗ
řŜǯřŜƖ řŜǯřŜƖ ŖǯŖŖƖ ŖǯŖŖƖ ŗŞǯŗŞƖ şǯŖşƖ ŘŘǯŚśƖ

Ç
ŝ ś Ř 4 Ŗ Ŗ ŗŞ
řŞǯŞşƖ ŘŝǯŝŞƖ ŗŗǯŗŗƖ ŘŘǯŘŘƖ ŖǯŖŖƖ ŖǯŖŖƖ řŜǯŝřƖ
E-service
ś Ŝ ř ŗ Ř ř ŘŖ
ŘśǯŖŖƖ řŖǯŖŖƖ ŗśǯŖŖƖ śǯŖŖƖ ŗŖǯŖŖƖ ŗśǯŖŖƖ ŚŖǯŞŘƖ
ȱ
columna
ŗŜ ŗś ś ś 4 4 Śş
řŘǯŜśƖ řŖǯŜŗƖ ŗŖǯŘŖƖ ŗŖǯŘŖƖ ŞǯŗŜƖ ŞǯŗŜƖ ŗŖŖǯŖŖƖ
rior, comparando los valores de estos dos indicadores, 
ȱ ȱ ȱ ȱȱ ȱ ȱ¤ȱ ȱ
ȱȱȱȱęȱȱǻȱȱȱ
ȱȱȱȱȱŖǯŞŘǰȱȱȱȱȱȱȱ
ęȱȱȱŖǯŝŜǼǯ
Respecto a las hipótesis más aceptadas en el ELR, 
ȱęȱřȱȱŜȱȱȱȱȱ¤ȱ-
øȱǯȱȱȱęȱŝȱȱȱȱ
ǰȱȱȱ¢Çȱȱȱȱȱȱȱo 
ǯȱȱȱȱȱȱȱbancos no se 
Ěàȱȱǲȱȱǰȱȱ¡ȱ
ȱ¤ȱȱȱȱȱȱśŖȱǻǰȱ
Spa, logística, seguros) estas mismas relaciones estuvie-
ron presentes.
ȱȱȱÇȱǰȱȱȱ-
dad de ampliar el alcance de las investigaciones, inde-
pendiente de la tipología del servicio; es así que los 
estudios recomendaron aumentar el tamaño de la 
muestra, abarcar otros tipos de servicio, países, pobla-
ǰȱǰȱǰȱ·ǰȱȱęȱȱ£ȱȱ
Espacio literario relevante sobre la evaluación de la calidad del servicio: países de realización de los estudios, métodos de análisis, índices de ...
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posibilidad de generalizar los resultados obtenidos; al-
ȱȱȱȱȱȱȱÇȱǱȱ-
ȱ ¢ȱ ȱ ǻŘŖŖŜǼǯȱ ȱ et alǯȱ ǻŘŖŖŞǼǰȱ ȱ
ǻŘŖŖşǼȱ¢ȱ	ȱet alǯȱ ǻŘŖŖŜǼǯȱȱȱ ȱȱ
ȱȱȱȱǻȱ¢ȱǰȱŘŖŖŞǲȱȱ
¢ȱ  ¢ǰȱ ŘŖŖŝǲȱȱ et alǯǰȱ ŘŖŖŝǲȱ ȱ Ǽȱ ȱ
hicieron evidentes varias situaciones, algunas clásicas 
ȱȱȱȱǰȱàǰȱ-
dad percibida e intenciones conductuales, pero tam-
·ȱ ȱ ȱ ęȱ ¢ȱ ȱ ȱ ȱ
ȱ¢ȱȱȱàȱ£ȱȱà-
menos del usuario, así como una perspectiva global que 
analice el entorno que rodea al servicio.
La categoría de ȱ ȱ ȱ ȱ à 
ocupó, junto con la de ȱȱȱà, el tercer 
ȱȱȱ¤ȱȱǻŗŖǯŘƖȱȱǼǯȱȱȱ
recomendaron considerar mediciones que traspasaran 
ȱ ¤ǰȱ £ȱ ȱ ȱ Ç-
ȱȱȱȱ¢ȱȱ-
ȱǻǼȱǻȱ¢ȱãǰȱŘŖŖŝǼǲȱȱȱȱ
sincronía con el notable uso de los modelos de ecuacio-
ȱȱǻŚŜƖȱȱǼȱȱȱ-
ȱȱǯȱ·ȱȱȱ·ȱȱ
abordar la interdependencia (por ejemplo, proceso de 
ȱÇǼȱ ǻ
ȱ et alǯǰȱ ŘŖŖŞǼǰȱ Çȱ ȱȱȱ
impactar desde la misma estructura de medición (mul-
Ȭ¤ȱȱȱȱȱȱ-
cionales e interactivos) (Glaveli et alǯǰȱ ŘŖŖŜǼȱ ¢ȱ ȱ
evaluar la calidad del servicio teniendo en cuenta la in-
certidumbre de los términos lingüísticos en trabajos 
ȱàȱȱǻȱ¢ȱǰȱŘŖŖŜǼǯȱȱȱȱ-
ȱȱàǰȱȱȱȱȱȱȱȱ
ȱȱȱȱȱȱ¡ȱ¢ȱ-
ȱȱȱȱǻǰȱŘŖŖŜǼǲȱȱ¡-
ȱȱȱȱ¢ȱȱȱȱ
ȱǯȱ·ȱȱ¡ȱȱȱøȱ
de ítems para la caracterización de las intenciones con-
ȱ¢ȱȱȱǯȱȱȱǰȱȱȱ
ȱȱȱȱàȱǰȱȱȱȱȱ
ȱȱȱȱȱàȱȱȱ-
ȱǻȱ¢ȱǰȱŘŖŖŜǼǯ
Las últimas dos posiciones las ocuparon las catego-
Çȱ£ȱȱȱ¡ȱ¢ȱ-
£ȱȱǲȱȱȱȱǱȱ
ȱ¢ȱ
ȱǻŘŖŖŝǼȱ¢ȱȱ¢ȱ	ȱǻŘŖŖŞǼǯȱȱȱ-
ȱȱȱȱȱȱÇęȱȱ
¡ȱȱȱȱ£ȱȱȱ-
nes del servicio o las dimensiones de calidad más rele-
ȱ ȱ ȱ ȱ ȱ Çęǯȱ ȱ
estudios longitudinales hacen presencia ante la necesi-
dad de mejor comprensión de la dinámica de la calidad 
o de variables asociadas.
ȱȱ Çęǰȱȱ ȱ ȱȱ ȱÇȱ
ȱȱȱȱǻȱ¢ȱǰȱŘŖŖŞǲȱȱ¢ȱǰȱ
ŘŖŖŞǲȱȱǼȱȱàȱȱȱȱȱ-
ȱ ȱȱ ȱ ȱȱȱ -
res: educación del cliente, intenciones de recompra, 
disponibilidad de tiempo del usuario, costo percibido 
de adquirir técnicas de inversión, percepciones sobre 
aspectos tangibles, intenciones conductuales, reaccio-
ȱȱȱȱęȱȱȱȱ-
ras al sistema, gasto en la calidad del servicio, objetivos 
ęȱȱȱȱ¢ȱȱǰȱÇ-
ȱȱȱȱȱȱȱȱ¢ȱȱ-
ción de la calidad percibida del servicio.
ȱ ȱ ȱ ȱ Çȱ ǻ ȱ et alǯǰȱ ŘŖŖŜǲȱ
ǰȱ ŘŖŖŜǲȱ ȱ Ǽǰȱ ȱ ȱ ȱ
pueden resumirse en el estudio de las variables: satis-
àǰȱ ȱ ǰȱ Çȱȱ -
cio, calidad del servicio, valor percibido, rentabilidad 
de las organizaciones, otras variables de desempeño de 
ȱęǰȱ¡ȱ ȱ ǻȱ-
ȱȱȱĚȱȱȱÇȱǼǰȱ-
àȱ¢ȱàȱȱȱ¤ȱȱȱȱ
mejoramiento de la calidad en el turismo, administra-
ción de las dimensiones de calidad del servicio en el 
ȱǰȱȱȱęȱ¢ȱàȱȱ
los turistas, comunicación boca a boca online, retroali-
àǰȱ ȱȱȱȱ ȱȱ¢ȱ-
ȱȱȱ¢ȱ¡ǯ
ȱȱȱȬȱǻȱet alǯǰȱŘŖŖŜǲȱȱ¢ȱ
ãǰȱŘŖŖŝǲȱȱȱǼǰȱȱ¡Ǳȱ-
àǰȱ ȱ ȱ ǰȱ àȱ
acumulada, percepción general de la calidad, innova-
Calidad del 
servicio
Valor 
percibido
Intenciones 
conductuales
Satisfacción
j, h, b, e
h, b, e, 
f, n, j, u, 
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a
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Figura 7. Constructos para los que más se aceptó algún tipo 
de relación en el ELR, aviación: i) Chen (2008), j) Park HWDO 
(2006), hotelería: h) Hu HWDO. (2009), (VHUYLFH: a) Collier y 
Bienstock (2006), b) Fassnacht y Köse (2007), c) Cristobal HWDO. 
(2007), e) Shamdasani HWDO (2008), f) Cenfetelli HWDO. (2008), 
salud: n) Dagger HWDO. (2007), otros: s) Hau-siu HWDO. (2007), 
t) González HWDO. (2007), u) Saura HWDO. (2008), v) Tsoukatos y 
Rand (2006)
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àǰȱàȱȱǰȱę£ǰȱ-
ȱȱȱȱȱ¤ȱÇęǰȱÇȱ
ȱÛȱȱ ȱȱȱ ǰȱ ȱȱ
ǰȱȱȱȱàȱǻ-
ȱȱǰȱ·Ǽǰȱ ȱȱǰȱ-
ȱ ¤ęǰȱ ȱ ȱ ǰȱ ȱ
percibido, lealtad. Esto entra en consonancia con mega-
tendencias como la mercadotecnia personalizada que 
alerta sobre la pérdida de vigencia de la producción en 
ȱ¢ȱȱȱȱȱȱàȱȱ¢ȱ
ȱȱȱ¢ȱ£ǰȱȱ
¢ȱȱǰȱȱęȱ¢ȱÇȱȱ-
crementar el valor agregado en los grupos de interés 
ǻ¤£ȱ¢ȱ	£¤£ǰȱŘŖŖşǼǯ
ȱȱÇȱ¡ÇȱȱȱÇȱ-
ǰȱȱȱ¢ȱȱ¢ȱȱȱ
£ȱȱȱȱȱȱȱȱȱ£ȱǱȱ
ŗǼȱȱȱȱȱȱȱȱȱȱ-
ǲȱŘǼȱàȱȱȱ¡ǲȱȱǰȱȱȱȱȱȃ¤-
Ȅǰȱȱ·ȱȱȃȄȱ¢ȱȱȱȱȱ
ǻȱǰȱÇȱǰǳǼǲȱřǼȱȱ-
cia objetiva sobre las relaciones causales entre los medios 
ȱȱȱ¢ȱȱȱǰȱ-
ȱ ȱ ȱ ȱ ęǰȱ ȱ ȱȱ -
ȱȱȱęȱȱȱȱȱǯ
ȱȱÇȱȱȱȱÇȱ
ȱȱǻȱşǼǰȱȱǰȱȱȱǰȱȱ-
premacía de las dos categorías más sugeridas a nivel 
ȱǻȱȱȱ¢ȱ£ȱȱȱ-
ȱȱȱȱǼǲȱȱǰȱȱȱȱ
ȱȱȱȱȱȱ£ȱȱ-
ȱǱȱȱȱ¢ȱȱ¢ȱ-
plejidad el constructo educación del cliente, así como 
ęȱ¢ȱȱȱȱȱȃ£ȱȱȄǰȱ
¤ȱ·ȱȱȱǰȱȱàȱ¢ȱ
ǯȱȱÇȱ ȱ ȱȱ ȱȱ
evaluación de la calidad del servicio, básicamente em-
ȱȱȱȱ àǰȱȱ
ȱàȱȱ¡ȱ¢ȱ·ǰȱȱȱȱ
ǰȱȱȱǯȱǰȱȱȱ
número de ítems para la caracterización de las intencio-
ȱ ȱ ¢ȱ ȱ ȱ ǯȱ ȱ e-service se 
destaca adicionar complejidad a la medición, básica-
ȱȱȱȱǰȱȱǰȱ
ȱȱ·ȱûÇȱǻàȱǼȱ¢ȱ
ȱ ȱ ȱǯȱ ·ǰȱ ȱ ȱȱ
ȱǻŗśƖǼǰȱȱȱȱȱ-
sal para entender las dinámicas de la calidad.
ȱęȱȱ¡ǰȱȱȱǰȱȱ-
cia de los hallazgos deducidos, se ejecutó el mismo 
mapa de delimitación del espacio de búsqueda que se 
àȱȱȱęȱŗǰȱȱȱȱȱȱȱ£ȱ
ȱȱȱàȱȱŘŖŗřǯȱȱȱȱȱŜŘȱ
ǰȱȱȱȱȱȱȱęȱŞǰȱȱ
los cuales se espera, según lo estimado en el presente 
ǰȱȱşŖǯřƖȱǻśŜȱǼȱȱȱȱ-
ȱȱ ·ȱ ǻȱȱȱȱȱ¢ȱ·-
dos, sección mapa de delimitación del espacio literario 
¢ȱȱȱǼǯ
ȱȱǰȱȱȱęȱȱȱȱȱ-
àȦ¡àȱȱǰȱȱȱȱŗŖȱ-
ȱ ȱ ȱ àȱ ȱ ǻŗŝǯŞƖȱ ȱ ȱ
àȱǼȱ¢ǰȱȱȱȱǰȱàȱȱ
¡àǯȱ ȱ ȱ ȱ àȱ ȱ
ȱ ȱ ȱ ȱ ȱ ¡ȱ ǻȱ ¢ȱ

ǰȱŘŖŗřǲȱ¢ȱ¢ȱǰȱŘŖŗřǲȱȱet alǯǰȱŘŖŗřǼǯȱ·ȱ
ȱȱ£ȱȱȱȱȱȱȱ
investigaciones hacia otros contextos, independiente de 
ȱÇȱȱǰȱȱȱęàȱȱȱǲȱ
ȱǰȱ¢ ȱǻŘŖŗřǼȱàȱȱàȱȱȱ
calidad del servicio haciendo hincapié en consumido-
ȱ ȱ ǻÇȱ àȱ ¢ȱ
¤ęǼȱ ȱ ȱ ¡ȱ ȱ -
ȱȱȱȱ¢ȱȱȱȱ-
ǰȱȱȱȱȱȱȱěǯȱǰȱet al. 
ǻŘŖŗřǼȱȱȱȱȱǰȱȱȱ
ȱȱȱȱȱÛÇȱȱ¢ȱÛȱ
ȱȱȱȱǯȱ¢ȱ¢ȱȱǻŘŖŗřǼȱĚȱ
£ȱȱȱȱȱǱȱȱ
ȱǰȱ ȱ ȱ ȱ ȱȱ ¢ȱȱȱ ȱ
ȱ
ǯȱȱ¢ȱ
ȱǻŘŖŗřǼȱȱȱ·ȱȱ
ȱȱȱǱȱȱ¢ȱǰȱ¢ȱ-
ȱet alǯȱǻŘŖŗřǼȱȱȱ¢ȱȱȱȱ-
dad de centros de ę desde el punto de vista del 
ǰȱÇȱȱȱet alǯȱǻŘŖŗřǼȱȱȱȱ-
vicios de salud móvil. Varios trabajos también estudian 
la calidad del servicio considerando particularidades 
ȱȱǰȱȱǱȱ¢ ȱǻŘŖŗřǼȱǻ¡ǰȱǰȱ
ȱàǼǯȱ¢ȱ¢ȱȱǻŘŖŗřǼȱǻ¤ȱ¢ȱ
no asiáticos), así como otros aportaron dimensiones de 
ȱ ȱ ¡ȱ Çęȱ ǻȱ et alǯǰȱ ŘŖŗřǼȱ ¢ȱ
probaron relaciones con variables clásicas como satis-
àȱ¢ȱȱǰȱȱǰȱ-
ȱ ȱ ǻ°ȱ ¢ȱ °ǯȱ ŘŖŗřǲȱ ¢ ȱ ǻŘŖŗřǼǲȱ
ȱet alǯǰȱŘŖŗřǼǯ
Otro aspecto por señalar es la coherencia con retos 
àȱǻȱ¢ȱȱȱȱ-
àǼǰȱȱȱȱȱȱȱǱȱ-
ȱ¢ȱ
ȱǻŘŖŗřǼȱǻ¡ȱǱȱ
Ûȱ Ǽǯȱ ȱ et alǯȱ ǻŘŖŗřǼȱ ǻȱȱ ¤ȱ
¤ǰȱ ¤ȱ ȱ ęǼǰȱ ¢ȱ ¢ȱ
ȱ ǻŘŖŗřǼȱ ǻ¤ȱ ȬǼǰȱȱ
et alǯȱǻŘŖŗřǼȱǻ·ȱȱ¤ȱȱǼǰȱȱet 
alǯȱǻŘŖŗřǼȱǻȱȱ¤Ǽȱ¢ȱȱ-
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terés por aportar nuevas medidas de la calidad (Lan, 
ŘŖŗřǲȱȱȱet alǯǰȱŘŖŗřǲȱǰȱet alǯǰȱŘŖŗřǼǯ
Aparte de lo realizado por los estudios recientes 
descritos, las agrupaciones propuestas en el presente 
Çȱǻ·ȱȱŞǼȱ·ȱȱȱÇȱ-
ȱȱȱȱȱȱ¡Çǯȱȱ-
ǰȱ ¢ ȱ ǻŘŖŗřǼȱ Ûȱ ȱ ȱ ȱ ¢ȱ
ȱȱȱàȱÇęȱȱǻ-
cana) incorporando: gasto mensual, comidas determi-
ǰȱȱȱȱȱȱ¢ȱ£ȱ
de comportamientos particulares, lo cual se enmarca en 
ȱ Çȱ ȃ£ȱ ȱȱȱ -
¡ȱ ÇęȄǯȱȱ ȱ ǯǰȱ ǻŘŖŗřǼǰȱ ę·ȱ ȱ
otra población, se suman a esa categoría agregando va-
ȱ¤ęȱǻǰȱàǰȱ·ǰȱ
·Ǽȱ ¢ȱ ȱ ǲȱ ¤ȱ ȱ ȱ
ȱȱȱȱȱȱȱÇȱ¢ȱ¡ȱ
ȱȱǻȱȱȱÇȱǼȱ¢ȱÛ-
lan la necesidad de comprender la dinámica de la cali-
ȱȱȱǯȱȱ
¢ȱ
ȱǻŘŖŗřǼȱȱȱȱÇȱ-
ros la necesidad de ampliar el alcance hacia otros con-
¡ǰȱȱȱȱȱȱȱ
¡ȱ¢ȱ£ȱȱȱȱȱ
o variables (cantidad de compras, tiempo en la tienda, 
ȱ ȱ ȱ ǰȱ àȱ Ȯȱ ¢ȱ
øȱȱȱȱ ȱȱ Ěȱ ȱ ȱ
compra por impulso).
Conclusiones
Este artículo brinda hallazgos en cuanto al estudio de la 
calidad del servicio, provenientes de métodos de bús-
ǰȱàȱ¢ȱ¤ǰȱǰȱǰȱ
ȱȱȱȱàȦ¡àȱȱȱ¢ȱȱ
juicios personales del revisor, entre otras característi-
ǯȱȱ£àȱȱȱȱśŖȱȱȱ¤ȱ-
ȱ ȱ ȱ ȱ àȱ ȱ ęȱ ȱÇȱ
ȱ¢ȱȱȱȱȱȱǰȱÇȱȱȱ
Çȱȱęȱȱ¢ȱȱàȱ-
ÇǯȱȱøȱĚàȱȱȱȱȱȱ
ȱ ȱ ȱ ȱ ȱ ęȱȱ ȱ
ȱȱàǰȱ¢ȱȱȱȱ
ȱȱȱȱȱŖǯŝȱǻȱǼǰȱ
pero los presentes hallazgos evidenciaron un desplaza-
ȱȱȱŖǯŞŝȱȱȱȱ ȱȱȱ ȱ
trabajos más citados en el tema.
ȱȱǰȱȱàȱȱȱȱȱ
àȱ ǰȱ ȱ ǰȱ ȱ ȱ ȱ -
ques correlacionales, cobrando relevancia las relaciones 
causales mediante los modelos de ecuaciones estructura-
ǰȱȱȱȱȱȱȱ¢ȱ-
ȱ ¤ȱ ȱ àǰȱ ȱ Ȭ 
ǰȱȱ¢ȱȱǰȱȱ·ȱȱ
de estas con aspectos característicos del usuario (educa-
ción,…) así como del contexto que rodea al servicio (me-
ȱ ǰȱ Çȱ ȱ ǰǳǼȱ ¢ȱ ȱ ȱ
clave del desempeño empresarial (rentabilidad,…).  
£ȱȱȱÇȱȱǰȱ-
más, trascender los aportes metodológicos convencio-
nales, llamando la atención sobre la pertinencia de ir 
más allá de modelos de relaciones lineales, de supues-
ȱȱȱȱǰȱ¢ȱȱ-
tos moderadores entre los elementos del modelo, posi-
bles relaciones jerárquicas, incertidumbre de los 
parámetros, dinámicas de la calidad (estudios longitu-
Ǽǯȱ ·ȱ ȱ ȱ ȱ ȱȱ ȱ
posibilidades de generalización de los resultados o mo-
delos (muestras más representativas, otros tipos de po-
ǰȱÇȱȱǰǳǼȱ¢ȱȱęȱ-
ȱ ¡ȱ ęȱ ȱ ȱ Ȭ 
tamientos personalizados en determinados objetos de 
àǯȱȱÇȱȱȱȱȱÇȱ
contemplar como mínimo uno o más de los hallazgos 
¡ȱȱȱÇǰȱȱęȱȱȱ¤ȱȱȱ
las diversas preguntas que se deriven de lo expuesto.
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Figura 8. Algoritmo de búsqueda en Scopus para estudios recientes
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